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Sehr geehrter Herr M.,
Sehr geehrter Herr B.,

wir bedanken uns fiir das Vor-Ort-Gesprach am 1. November und fiir den von Ihnen vorgelegten,
aktualisierten Fragenkatalog, den wir [hnen im Folgenden gerne beantworten.

Vorangestellt noch einmal kurz skizziert unsere gestern erwahnten Mal3nahmen, die Hermes auf
der sog. ,Letzten Meile® bis zum Kunden u.a. Dank der 2017 von Ihnen getatigten Recherchen
verabschiedet hat und ab sofort zur Umsetzung bringen wird:

e Investition von Uber 100 Millionen EUR in Lohn- & Personalkosten auf der Letzten
Meile in den kommenden Jahren

e Anhebung der internen Lohnuntergrenze auf zunachst 10,15 EUR/Std. in 2019,
danach schrittweise Anhebung auf mindestens 12,00 EUR/Std.

o Pilottests mit eigenem Zustellpersonal in den Regionen Kéln und Kassel

Damit einhergehend bitten wir Sie bzw. bieten explizit an, uns jederzeit weitere Details zu
konkreten Fallen zu Ubermitteln, die lhnen im Rahmen lhrer Recherchen begegnet sind. Wir
versichern lhnen, dass diese Hinweise umgehend intern geprift werden. Sollten sich lhre
Verdachtsmomente auf diesem Weg erhérten, wird Hermes sofort Konsequenzen ergreifen. Bei
den mdindlich im Hintergrund zitierten Fallen, die u.a. unsere Servicepartner im Raum
Schmallenberg betreffen, sind unsere Nachuntersuchungen bereits im vollem Umfang gestartet.

ZU lhren Fragen:

1. Organigramm zum Aufbau der Hermes-Struktur (Zentrale / HUBs / Depots / Subs: Was
ist direkt dem Konzern zugehdrig, wo sind Vertragspartner im Einsatz? / Wie viele Hubs
gibt es, wie viele Depots? Wie viele Sub-Unternehmer sind bei den Depots im Einsatz?)

1 Zentrale von Hermes Germany (Hamburg)

9 grofe Logistik-Center (LC) in Deutschland; Ausbau auf 15 Logistik-Center bis 2020

44 mittelgroRe Depots

280 Servicepartner. Hermes fokussiert zunehmend auf weniger, dafiir gréRere Partner,
sodass diese Zahl mittelfristig weiter sinken wird.

e 11.000 Zusteller im Jahresmittel, davon aktuell 500 direkt bei Hermes angestellte Zusteller.
Im Rahmen der beabsichtigten Testlaufe mit eigenen Zustellern in den Regionen Kéln und
Kassel wird diese Zahl in den kommenden Wochen/Monaten zunehmen.
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2. Wie viele Paketfahrer arbeiten in Festanstellung, wie viele Paketfahrer selbststandig?

Hermes arbeitet ausschlielBlich mit Service- bzw. Vertragspartnern zusammen, die ihren
hauptsachlichen Firmensitz in Deutschland unterhalten und eine Mindestanzahl von
Beschaftigten aufweisen kénnen. Hinzu kommen aktuell rund 500 fest bei Hermes angestellte
Fahrer. Selbstandige Paketfahrer sind bei Hermes Germany aktuell nicht beschéftigt.

3. In wie weit sind Depotbetreiber frei in ihren Entscheidungen? Inwieweit arbeiten Sie
weisungsgebunden? Wer kann in welchem Rahmen Vorgaben machen? Inwiefern kann
man bei Depotbetreibern eine Scheinselbststandigkeit ausschlie3en?

Jeder Partner verpflichtet sich vertraglich, definierte qualitative Standards und Kennzahlen
einzuhalten, z.B. durch das Tragen von Hermes-Kleidung und die Durchflihrung von bis zu 4
Zustellversuchen an den Empfanger. Dies ist nicht nur bei Hermes bzw. in der Paketbranche bei
der Zusammenarbeit mit Partnern Standard, sondern auch in vielen anderen Branchen ublich und
gelernt, etwa in Call-Centern. Davon unberthrt ist jeder fur Hermes tétige Servicepartner fir das
Fuhren seiner Geschéfte und seinen unternehmerischen Erfolg selbst verantwortlich. Wir
respektieren zu jeder Zeit gultiges Recht und Gesetz, was den Schutz und die unternehmerische
Selbstandigkeit unserer Servicepartner betrifft. Scheinselbstandigkeit wird nicht toleriert.
Eingriffe und Kontrollen bspw. in Buchhaltung, Personalwesen oder Geschéftsfihrung sind fir
Hermes somit nicht mdglich. Im Rahmen unserer extern unterstitzten Auditierung durch SGS-
TUV Saar (berprifen wir allerdings sowohl die Einhaltung gesetzlicher Vorgaben (z.B.
Arbeitszeitdokumentationen) als auch Hermes-interner Standards (z.B. Anzahl von Mitarbeitern).

4. Wie ist das Qualitditsmanagement, wie das Beschwerdemanagement organisiert?
Welche statistischen Erhebungen gibt es zu Kundenbeschwerden?

Hermes flhrt flr Service-Beanstandungen einen zentral gesteuerten, systematischen Prozess.
Jede eingehende Beschwerde — egal tber welchen Kanal — wird kundenindividuell und digital
erfasst, kategorisiert und bearbeitet. Darauf basierend werden regelmafiige Reportings erstellt,
die bspw. anhand von PLZ-Gebieten die Entwicklung von Beschwerden gewissen Typs
dokumentiert. Diese Berichte gehen regelmafig an die Verteilzentren damit ggf. Malinahmen
getroffen werden kdnnen, wie z.B. zusatzliche Qualitatschecks. Darliber hinaus erfassen wir
tagesaktuell qualitative Kennzeichen wie bspw. Zustell- und Schadensquoten. Auch diese kdnnen
ortsgenau ausgewertet werden und gehen regelmafiig an die Kollegen in der Flache.
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5. Wie kann es sein, dass Kundenreklamationen auch nach Wochen und Monaten nicht
bearbeitet werden bzw. Kunden keine Riickmeldung bekommen?

Eine so lange Bearbeitungszeit entspricht in keiner Weise unseren hohen Qualitatsstandards.
Generell ist die Schadens- und Verlustquote bei Hermes mit aktuell 0,03% der Sendungen bei
mittlerweile bis zu 2 Mio. Paketen taglich als sehr gering einzustufen. Insofern méchten wir uns
bei den betroffenen Kunden in aller Form fiir die ungewdhnlich lange Frist entschuldigen und sind
gerne bereit, ihren Schaden kulant zu regulieren. Jeder Beschwerdefall ist verstandlicherweise
ein Argernis und fiir uns ein Anlass, sukzessive besser zu werden. Dafiir sind wir in vielen Fallen
darauf angewiesen, dass wir von den betroffenen Kunden zeitnah relevante Belege oder auch
Verlustmeldungen eingereicht bekommen. Wir begriiRen, wenn verargerte Kunden uns direkt
adressieren und kiimmern uns gerne um die direkte Vermittlung an den Kundenservice.

6. Betreiber von Depots beklagen, dass im Laufe der Zeit die Betriebskosten permanent
gestiegen sind (Sprit, Personal, gesetzlicher Mindestlohn), die Paketpreise aber nicht
angepasst, sondern im Gegenteil gesenkt wurden. Was sagen Sie dazu?

Was sagen Sie zu dem Vorwurf von Depotbetreibern, dass lhnen in mindlichen
Vorabgesprachen Paketpreise angeboten werden, die dann von den tatsachlich
vertraglichen Paketpreisen abweichen?

Wie reagiert Hermes auf Anfragen von Depotbetreibern, die mit den aktuellen Konditionen
nicht mehr wirtschaftlich arbeiten kénnen?

Vertrage mit unseren Servicepartnern werden grundsatzlich individuell geschlossen und
verhandelt. Das gilt fir samtliche Vertragsbestandsbestandteile. Faktoren, die auf die
Vertragskonditionen und Vergitung Einfluss nehmen, sind u.a. die Uibertragene Sendungsmenge,
die Siedlungsstruktur (Stadt/Land), die jeweilige Region, Wettbewerbssituation, Grol3e des
Zustellgebiets, Stoppquoten, Demographie der Region, alternative Versandoptionen usw.

Hermes vergiitet seine Partner brancheniblich je abgewickelter Sendung. Hinzu kommt eine
monatliche Abwicklungspauschale, die fir eine Grundabsicherung sorgt und Fixkosten deckt
(z.B. Raumkosten, Sachkosten und Zulieferverkehre). So werden bspw. Mengenschwankungen
durch die Pauschale finanziell abgefedert. Die Hohe dieser Pauschale orientiert sich u.a. an der
Anzahl der vertraglich vereinbarten Touren und an der transportierten Sendungsmenge.
Verandert sich eine dieser Kennzahlen deutlich (etwa ein starker Anstieg oder Abfall der
Sendungsmenge), erfolgt eine jederzeit transparent kommunizierte Anpassung der Pauschale.

Hermes hat zudem 2018 als erster Paketdienst zum 1. Marz die Preise um durchschnittlich 4,5%
erhoht. Weitere Wettbewerber sind dem Vorstol3 inzwischen gefolgt. Die Mehreinnahmen werden
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in die Entlohnung von Servicepartnern und deren Mitarbeiter investiert. Insofern wurden bereits
zahlreiche Vertrage mit Partnern aktualisiert. Hermes wird weitere Preisanpassungen im
Paketgeschaft in Deutschland vornehmen, die sich auf die Vergitung der Servicepartner und
somit auch auf die Entlohnung der dort angestellten Paketzusteller auswirken.

7. Wie kommentieren Sie die Einschatzung mehrerer Betroffener, dass es bei den durch
Hermes gesetzten Rahmenbedingungen (Investment der Vertragspartner, Paketpreise,
Personalkosten) nur schwer mdglich ist, wirtschaftlich rentabel zu arbeiten, ohne die
gesetzlichen Vorgaben zu umgehen?

Hermes rekrutiert seine Servicepartner im Zuge offizieller Ausschreibungen und unter den
Vorzeichen eines freien Wettbewerbs in der KEP-Branche. Bei allen Servicepartnern im Hermes
Netzwerk handelt es sich um zu 100 Prozent selbstandige Unternehmen, die ihre Geschéafte
eigenverantwortlich fihren und ihr Geschaftsergebnis betriebswirtschaftlich direkt verantworten.
Alle Transportunternehmen, mit denen Hermes zusammenarbeitet, haben sich bei Hermes
freiwillig auf das Angebot zur Durchfiihrung von Zustelldienstleistungen beworben. MaRRgeblich
und rechtsgliltig ist dabei der Vertrag, der zwischen Hermes und dem Servicepartner schriftlich
fixiert und damit beidseitig anerkannt wird. Der Vertragspartner verhandelt seine Vertrage ohne
Ausnahme eigensténdig und in miindiger Vertretung seiner wirtschaftlichen Interessen.

8. Wie kann es sein, dass knapp ein Jahr nach unserer Reportage und der Razzia in dem
von uns Uberpriften Depot Paketboten pro Paket bezahlt werden und nicht den gesetzlich
vorgeschriebenen Mindestlohn erhalten?

Wie kann es sein, dass Fahrern die tagliche Arbeitszeit des Beladens ihrer Fahrzeuge nicht
bezahlt wird?

Beide Tatbestande, sofern verifizierbar, widersprechen klar dem geltendem Recht sowie unseren
internen Vorgaben. Wir erwarten von unseren Partnern uneingeschrankt, dass sie sich
vollumféanglich an Recht und Gesetz halten und die von uns per Verhaltenskodex verankerten
Werte teilen. Alle Hermes Servicepartner missen mindestens den gesetzlichen Mindestlohn
zahlen — oder mehr. Die Bezahlung erfolgt nach vollstandig geleisteter Arbeitszeit, die
selbstverstandlich auch das Be- und Entladen von Fahrzeugen umfassen muss. Stucklohn
schlielen wir insbesondere im Bereich der Zustellung aus. Wir statten unsere Servicepartner
zudem schon jetzt finanziell so aus, dass sie in der Lage sind, allen Mitarbeitern mindestens 9,50
EUR pro Stunde zahlen zu kdnnen. VerstdfRe gegen Lohn- & Arbeitszeitgesetze tolerieren
wir nicht. Von 12 Servicepartnern haben wir uns im letzten Jahr infolge der definierten Anhebung
unserer internen Vorgaben in letzter Instanz getrennt. Wir werden auch Ihre aktuellen
Recherchen zum Anlass nehmen, alle neuen Hinweise intensiv zu prifen. Sollten sich die
Verdachtsmomente erharten, ziehen wir nach gebotener Uberprifung direkte Konsequenzen.



= Hermes

9. Wie Uiberprift Hermes die Einhaltung der gesetzlichen Vorgaben in Bezug auf Arbeitszeit
und Bezahlung?

Grundséatzlich tragt jeder Servicepartner von Hermes die vertragliche Verpflichtung, seine
Mitarbeiter unter Einhaltung der geltenden Mindestlohn- und Arbeitszeitgesetze auf Stundenbasis
zu entlohnen. Dies schliel3t im Falle einer Zuwiderhandlung explizit auch eine Regressmaoglichkeit
ein. Die Einhaltung der Arbeitszeit- und Mindestlohngesetze ist zudem ein zentraler Bestandteil
des von Hermes im Jahr 2012 eingefuhrten Auditierungsverfahrens. Dabei werden u.a. die vom
System erfassten Arbeitsstunden abgeglichen mit den Stunden, die gemaf
Arbeitszeitaufzeichnung und Lohnabrechnung aufgezeichnet wurden. Bei etwaigen
UnregelméaRigkeiten erfolgt eine Tiefenprifung durch unsere externen Prifinstitute SGS und
DQS, unterstiitzt von internen forensischen Kontrollen. Nicht zuletzt tragt auch das von Hermes
unterhaltende Hinweisgebersystem dazu bei, mdgliche VerstdlRe friihzeitig zu erkennen und
abzustellen. Hier kbnnen Beschaftigte von Hermes und von Servicepartnern mogliche VerstéRe
jederzeit melden, auf Wunsch auch anonym. Diesen Hinweisen wird umgehend nachgegangen.
Bei besonders kritischen Vorwirfen erfolgt ggf. ein (unangekindigtes) Sonderaudit.

10. Warum blieb der zum Zeitpunkt der Razzia verantwortliche Depotbetreiber noch bis
Ende Januar im Dienst? In welcher Form wurden seine weiteren Tatigkeiten Uberpriuft?

Es gilt die Pramisse, dass die Ergebnisse behdrdlicher Untersuchungen zunéchst abzuwarten
sind, bevor eine Vorverurteilung etc. erfolgt. Wir behalten uns vor, séamtliche uns Ubermittelte
Verdachtsfalle mit gebotener Sorgfalt zu Uberprifen. Infolge der behérdlichen Untersuchung
Ende November haben wir Anfang Dezember 2017 gemeinsam mit einem externen Prifinstitut
(SGS-TUV Saar) ein Sonderaudit bei dem betroffenen Servicepartner durchgefiihrt. Die Kontrolle
hat UnregelmaRigkeiten bestatigt, weshalb dem Unternehmer fristgerecht zum friihestméglichen
Zeitpunkt — in diesem Fall der 31. Januar 2018 — gekindigt wurde. Dasselbe gilt fur die
,Uberpriifung weiterer Tatigkeiten“: Unser damals in Schmallenberg tatige Servicepartner war —
wie alle unserer Partner — ein zu 100 Prozent eigenstandiges Unternehmen, das in unserem
Auftrag tatig war. Kontrolimdglichkeiten und ggf. Einflussnahme sind fiir uns als Auftraggeber in
solchen Fallen qua Gesetz beschrankt (Stichwort: Scheinselbstandigkeit, s.0.). Bitte beachten Sie
zudem den aktuellen Kontext des Ressourcenengpasses im Arbeitsmarkt fiir Zusteller in der
Paketlogistik. Im Interesse der qualitativ hochwertigen Aufrechterhaltung der operativen Prozesse
ist es folglich nicht ohne weiteres méglich, einen Vertragspartner abzuschalten oder zu ersetzen.
Hermes ist generell an einer langfristigen und vertrauensvollen Zusammenarbeit mit seinen
Vertragspartnern interessiert. Die unverhandelbare Voraussetzung dafur ist jedoch, dass Recht
und Gesetz beachtet und verabredete Qualitatsstandards eingehalten werden. Ist das nicht der
Fall, wird die Zusammenarbeit mit dem Vertragspartner in letzter Konsequenz beendet.



= Hermes

11. Welche Moglichkeit hat Hermes, sich Uber mogliche Missstande in Depots zu
informieren? Welche Rolle kommt dabei den Unternehmensbetreuern (TUS) zu?

Hermes beschéftigt deutschlandweit in jeder Area einen Stab an sog. ,Managern Last Mile“, die
u.a. Schnittstelle sind zwischen dem jeweiligen Servicepartner und dem Hauptverantwortlichen
der Area, dem sog. ,General Area Manager®. Unsere Manager Last Mile sind regelmaRig bei
unseren Servicepartnern vor Ort und mit regelmafig ihnen im Gesprach. Etwaige Auffalligkeiten
sind von diesen Kollegen umgehend zu melden.

Erganzend ist das seit Jahren etablierte Hinweisgebersystem zu nennen, bei dem sowohl
Mitarbeiter von Hermes als auch Mitarbeiter von Partnern die Mdglichkeit haben, vermutete
VerstolRe oder Missstande zu melden — auf Wunsch auch anonym ber einen Ombudsmann.
Wird Uber das Hinweisgebersystem eine Meldung an Hermes abgesetzt, laufen umgehend
interne Prifprozesse an. Sofern sich die Vorwirfe erhéarten, wird Hermes uber seine externen
Prifinstitute ein Sonderaudit anberaumen, das — falls der Verdacht vor Ort durch die Auditoren
belegt wird — in letzter Konsequenz zu einer Beendigung der Geschaftsbeziehung fuhrt. Vgl.
https://newsroom.hermesworld.com/faire-konditionen-bei-der-zustellung-10177/
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